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Resumen 
La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación de la calidad 
del servicio de defensa penal y la satisfacción de los usuarios reo en cárcel de la 
Defensa Pública del Santa 2020. 
La investigación fue de tipo básica, con un diseño no experimental y correlacional, 
nuestra muestra estuvo constituida por 120 usuarios reos en cárcel de la Defensa 
Pública del Santa, personas que fueron elegidos mediante un muestreo 
probabilístico simple. 
Como técnica de recolección de datos se empleó la encuesta, y gracias al 
instrumento de cuestionario se recolectó los datos de las variables servicio de 
defensa penal y satisfacción del usuario reo en cárcel. Y respecto al procesamiento 
de datos, se analizó estadísticamente a través del programa SPSS, los mismos que 
nos arrojaron los resultados presentados en tablas y figuras. 
Con el resultado de muestra investigación se logró demostrar que existe una 
relación significativa entre la variable calidad de servicio y satisfacción del usuario 
reo en cárcel, con una relación que se encuentra en el rango de 0,844, y estando 
el resultado cerca de 1, se señala que la escala es fuerte; asimismo tuvo como nivel 
de significancia 0,000 siendo menor a la región crítica de 0,05. 
Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del usuario, defensa pública 
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Abstract 
The objective of this investigation was to determine the relationship between the 
quality of the criminal defense service and the satisfaction of users in prison in the 
Public Defense prison of Santa 2020. 
The research was basic, with a non-experimental and correlational design. Our 
sample consisted of 120 inmate users in the Public Defense prison of Santa, people 
who were chosen through simple probabilistic sampling. 
 As a data collection technique, the survey was used, and thanks to the 
questionnaire instrument, data were collected on the variables of the criminal 
defense service and the satisfaction of the prisoner inmate user. And regarding data 
processing, it was statistically analyzed through the SPSS program, the same ones 
that the results presented in tables and figures gave us. 
With the result of the research sample, it was possible to demonstrate that there is 
a significant relationship between the variable quality of service and satisfaction of 
the user in prison, with a relationship that is in the range of 0.844, and the result 
being close to 1, it is noted that the scale is strong; It also had a significance level 
of 0.000, being less than the critical region of 0.05. 





Los diversos estados del mundo a través de su gobierno, tienen como una de sus 
principales funciones brindar bienes y servicios a sus ciudadanos con el objetivo de 
incrementar su estándar y calidad de vida; con dicho afán tratan de brindar bienes 
y servicios con la mejor calidad. Estos servicios de calidad que se brinda a los 
ciudadanos es un pensamiento coherente, que se orienta a la satisfacción de forma 
permanente de las necesidades de usuarios internos y externos (Pérez, Anguera y 
Hernández, 2015). 
Son las Instituciones Públicas de los distintos países, que cumpliendo su misión 
buscan brindar y ofrecer servicios de calidad a los ciudadanos, a fin de lograr la 
satisfacción de sus necesidades. Una de las Instituciones de los Estados es la 
Defensa Pública, quien se encarga de brindar asistencia legal gratuita a los 
ciudadanos, salvaguardando su derecho de defensa; siendo uno de sus servicios 
la defensa publica penal.  
Defensa Pública Penal gratuita ha sido adoptada por los diversos países del mundo, 
gracias a que el derecho a la defensa penal se encuentra salvaguarda en diversas 
normas de carácter interno y externo como son los tratados y pactos 
internacionales. 
La Declaración Universal de Derechos Humanos (1948) en su artículo 11, hace 
referencia al derecho de defensa que tiene todo ser humano, señalando que toda 
persona imputada de un delito, tiene garantizado el derecho a la presunción de 
inocencia, mientras no se acredite su responsabilidad, mediante una sentencia, en 
un juicio público en donde se le garantice todos los derechos necesarios para 
ejercer su defensa.  
También, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Políticos (1966) en su 
artículo 14.3.b., nos hace referencia al derecho de defensa de toda persona 
inmersa e un proceso penal;  señalando que  toda persona acusada de un delito 
tiene derecho a garantías mínimas, siendo una de ellas a ser asesorada por un 
abogado de su libre elección y si no tuviera esa posibilidad, en salvaguarda de su 
derecho de defensa, debe nombrarse un abogado defensor público a fin de que 





Teniendo como base los preceptos internacionales, los Estados brindan el servicio 
de Defensa Pública Penal, con la finalidad de que los ciudadanos que es 
encuentran procesado penalmente, tengan garantizado contar con un abogado. 
Por medio de la Institución Pública denominada Defensa Pública; se brinda el 
servicio de patrocinio legal gratuito en un proceso penal, de las personas en estado 
de vulnerabilidad o personas que no tienen los recursos económicos necesarios 
para solventar un abogado particular; así como a las personas que no han 
designado abogado alguno dentro de un proceso penal;  
La defensa penal es directamente ejercida por lo defensores públicos quienes 
ejercen la defensa de los usuarios imputados por la comisión de un delito desde el 
inicio hasta finalizar el proceso, en este afán dialogan con sus usuarios y establecen 
su estrategia de defensa, garantizando una defensa eficaz y por ende la calidad del 
servicio. 
Los usuarios del servicio de defensa penal, son personas imputadas por la comisión 
de un delito, que pueden encontrarse en dos situaciones jurídicas, la primera es 
que el usuario se encuentre en libertad y la segunda que se encuentre recluido 
dentro establecimiento penitenciario con mandato de coerción personal; 
consideramos que las personas que tienen la calidad de reos en cárcel, se 
encuentran en mayor situación de vulnerabilidad por encontrarse privado de su 
libertad; tal es así que han existido diversas situaciones y hechos que nos indican 
que se debe realizar un estudio sobre la calidad del servicio de defensa penal que 
brinda la Defensa Pública. 
Aguirre (2019) señala que en el país de México los internos de un establecimiento 
penitenciario tienen la dificultad para exigir un servicio de calidad, tal es así que los 
internos indican que defensores públicos muchas veces concurren a un 
establecimiento penitenciario a que los internos les firmen hojas muchas veces de 
confesión sin el debido asesoramiento técnico legal; asimismo la falta de calidad 
del servicio de defensa tiene su origen en la carga que tiene los defensores 
públicos, ocasionando que pocas veces concurren al establecimiento penitenciario 





En Chile se ha tenido problemas con la calidad del servicio que se brinda a los reos 
de los establecimientos penitenciarios por parte de los Defensores Públicos 
Penales, tal es así que incluso se suscitó una protesta de los internos de la cárcel 
de Copiapó, por motivo de la actuación de los Defensores Públicos en sus 
procesos, indicando que los defensores públicos no concurren a sus audiencias o 
mandan a otros Defensores Públicos que no conocen sus casos (Cooperativa.cl, 
2019). Aunado a ello la carga de los Defensores Público Penales, se ha venido 
incrementado. 
En Colombia la Comisión de Seguimiento de la Sentencia (2018) considera que 
existe dificultades para realizar la prestación de una defensa de calidad, toda vez 
que el Sistema Nacional de Defensa enfrenta una serie de problemas, como la 
carga de trabajo de los defensores públicos, menos recursos investigativos en 
comparación con la Fiscalía General, así como los débiles mecanismo de control 
de los defensores públicos, 
En el Perú el servicio de defensa penal cumple un rol muy importante, brindando 
asistencia legal en materia penal a los ciudadanos que se encuentran procesadas 
penalmente, teniendo la condición de imputados, aquellos ciudadanos pueden 
estar en situación de libertad o privados de ella (Dirección de Defensa Pública y 
Acceso a la Justicia, 2020). El defensor Público brinda esta asesoría desde el 
principio del caso hasta su culminación, definiendo la estrategia de defensa y 
acudiendo a las diligencias que se necesite su presencia (Decreto Supremo N° 9-
2019-JUS, 2019). 
En el Distrito Fiscal y Judicial del Santa; el servicio de Defensa Pública Penal está 
a cargo de la Dirección Distrital de Defensa Pública y Acceso a la Justicia del Santa; 
esta institución a través de sus Defensores Públicos Penales ejerce la defensa de 
las personas que están siendo imputadas por un delito dentro de la Jurisdicción del 
Santa, defensa que debe ser eficaz y de calidad (Rodríguez, 2018). 
 Los Defensores Públicos tienen como ejercen la defensa de los imputados, tanto 
de los que se encuentran siendo procesados en libertad, como de los que se 
encuentran recluidos en un establecimiento penitenciario; en este último supuesto 
de usuarios se centra nuestra investigación, quienes al estar privados de su 
libertad, es el defensor público quien tiene que concurrir al establecimiento 
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Penitenciario de Chimbote para informarle del sus derechos, ya sea por tener a 
cargo el proceso o durante las campañas informativas del servicio (Andina, 2020). 
Los internos de un establecimiento penitenciarios que son usuarios del servicio 
deben contar con un servicio de calidad, siendo el defensor público quien al tener 
a cargo su caso, debe brindar el servicio dentro de los estándares de una defensa 
eficaz. 
Existen diversos problemas que pueden afectar la calidad del servicio, uno de ellos 
es el crecimiento de la carga de caso con el transcurso de los años, tal es así que 
en el 2017 creció la cantidad de patrocinios nuevos en 15.08 % con respecto de 
año 2016. Siendo la carga del defensor público penal ha aumentado (Oficina 
General De Tecnologías De Información, 2018). 
En el Distrito Judicial y Fiscal del Santa se ha venido incrementado las denuncias 
penales (Ministerio Público, 2018) y por ende la necesidad de que imputados 
puedan contar con abogados; esta necesidad de abogados es cubierta por los 
abogados privados; así como por la Defensa Pública Penal del Santa (Comisión 
Especial de Implementación del CPP Secretaría Técnica, 2018); en la siguiente 
tabla se muestra las denuncias penales ingresadas al Ministerio Publico del Santa 
y los patrocinios asumidos por la Defensa Pública del Santa. 
Tabla 1:  




Ministerio Público del 
Santa 
PATROCINIOS 
NUEVOS – Defensa 
Pública del Santa 
% de Casos 
asumidos por la 
Defensa Pública 
2016 14 283 5 110 35.776 % 
2017 17 801 5 367 30.149 % 
2018 21 273 7 436 34.95 % 
TOTAL 53 357 17 913 33.57% 
Fuente: Estadística del Ministerio Público y Plan Local Para La Consolidación De 
La Reforma Procesal Penal En El Distrito Judicial Del Santa, 2018. 
Como se puede apreciar de la tabla N° 1 la Defensa Pública del Santa 




de justicia penal en el Distrito Fiscal del Santa; por lo tanto, dentro del 
Establecimiento Penitenciario de Chimbote, la Defensa Pública del Santa debe 
tener también el porcentaje aproximado al 33.57% del total de casos activos de los 
reos en cárcel, quienes desean una defensa eficaz y de calidad por parte de los 
defensores público. 
Otro problema que podría afectar la defensa de calidad del servicio de defensa 
penal, es el tiempo y facilidad de comunicación del defensor público asignado al 
caso y su usuario reo en cárcel; toda vez, que quien tiene que concurrir y 
trasladarse al establecimiento penitenciario  para atender al usuario es el Defensor 
Público; a lo que ya se suma la carga de casos descrita anteriormente; en el Santa 
el Establecimiento Penitenciario de Chimbote, se encuentra ubicado en el Centro 
Poblado Cambio Puente (Instituto Nacional Penitenciario, 2013), lugar que 
distanciado del Distrito de Chimbote en donde se encuentra las oficinas de la 
Defensa Pública del Santa; a ello hay que agregarle que actualmente la Corte 
Superior de Justica del Santa se encuentra ubicado en el Distrito de Nuevo 
Chimbote; haciendo un poco más difícil que los defensores públicos puedan 
concurrir con frecuencia al Establecimiento Penitenciario de Chimbote. 
Aunado a ello, debemos de tomar en cuenta que  el Distrito Judicial de Santa se ha 
caracterizado, por llevar las audiencias con procesados internos, mediante el 
sistema de video conferencias, desde La Corte Superior de Justicia localizada en 
la ciudad de Nuevo Chimbote, con el penal de Chimbote ubicado en el Centro 
Poblado Cambio Puente, tal es así que el Distrito Judicial se ha venido 
constantemente modernizando con equipos de videoconferencias (Chimbote en 
Línea, 2017); por lo que casi la totalidad de casos las audiencias con reos en cárcel 
se llevan a cabo desde las salas de audiencias en la Ciudad de Nuevo Chimbote, 
es allí donde también los defensores públicos concurren, no estando a su lado de 
sus usuarios del servicio durante las audiencias para poder conferenciar con ellos 
derechos que les asisten; siendo que la comunicación es por videoconferencia. 
Resultando indispensable realizar una investigación centrada en la calidad del 
servicio de la defensa penal   a los usuarios internos dentro de un Establecimiento 
Penitenciario; tanto desde un ámbito físico como lugar de atención al interno entre 




públicos; todo esto con la finalidad de analizar la satisfacción de estos usuarios de 
la Defensa Pública del Santa; a fin de proponer recomendaciones para mejorar el 
servicio. 
Por lo tanto, se propuso el siguiente problema de investigación: 
¿Cuál es la relación entre calidad de servicio de defensa penal y la satisfacción del 
usuario reo en cárcel de la Defensoría Pública del Santa 2020? 
El estudio del presente problema se justifica, toda vez que el Estado tiene el deber 
de cautelar el irrestricto respeto al derecho de defensa a cada uno de sus 
ciudadanos, y también de los usuarios que se encuentran privados de su libertad 
en un establecimiento penitenciario, merecen un servicio de calidad no sólo con la 
designación de un defensor público para la tramitación de su proceso penal, sino 
con el cumplimiento de un defensa eficaz y adecuado en su condición de privación 
de libertad; siendo este que la presente investigación pretende evaluar la calidad 
de servicio al reo en cárcel y la satisfacción del interno frente al servicio que brindad 
la Defensa Pública del Santa. 
Para el estudio de la realidad problemática descrita se ha propuso como objetivo 
general: 
Determinar la relación entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfacción 
del usuario reo en cárcel de la Defensa Pública del Santa. 
Aunado a ello, se estableció como objetivos específicos los siguientes: 
Identificar los niveles de calidad del servicio de defensa penal prestada por los 
defensores públicos del Santa al usuario reo en cárcel. 
Analizar los niveles de las dimensiones de la calidad del servicio de defensa penal 
Identificar los niveles de satisfacción del usuario reo en cárcel sobre el servicio 
brindado por la Defensa Pública. 
Aunado a lo señalado se propone como hipótesis de investigación la siguiente: 
Existe una relación significativa la calidad del servicio de defensa penal y la 
satisfacción del usuario reo en cárcel de la Defensa Pública del Santa 2020. 
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MARCO TEÓRICO. 
En la investigación propuesta se ha realizado una recopilación de los antecedentes 
de nuestra realidad problemática a nivel internacional y nacional, encontrando los 
que a continuación detallamos. 
Benavides (2012) en su tesis La Calidad de la Defensa Técnica Publica 
Ecuatoriana; tuvo como objetivo determinar las pautas exigibles al Defensor Público 
para garantizar los derechos fundamentales; se realizó un análisis de las 
estrategias de defensa por parte de los defensores públicos, en casos específicos, 
en los cuales ha señala que una buena formulación de una estrategia de defensa 
por parte del defensor público, garantiza que el servicio sea de calidad; asimismo 
se tuvo como muestra tres casos prácticos donde se declara la nulidad del proceso 
por una defensa técnica ineficaz; es decir falta de calidad de defensa; resultando 
importante la presente tesis toda vez que se tomó como parte del estudio de calidad 
del servicio de defensa penal, a la definición de una debida estrategia de defensa. 
Álbites (2018)  realiza una investigación con el objetivo de encontrar la relación 
existente entre el conocimiento sobre el servicio de defensa pública y las barreras 
en el acceso a la justicia en usuarios de la Sede de La Tinguiña-Ica, en el periodo 
2018; teniendo un diseño de investigación correlacional, en donde busca la relación 
entre sus variables conocimientos del servicio y barreras de acceso a la justicia; 
esta investigación tuvo como población 200 personas de la Sede La Tinguiña –Ica 
en el año 2018; asimismo concluye que existe una relación inversa entre el 
conocimiento del servicio de Defensa Pública y Barreras en el acceso al a justicia 
en los Usuarios de la Sede Tinguiña; la investigación descrita nos, resulta de suma 
importancia, toda vez que las personas que se encuentran recluidos en un 
establecimiento penitenciario, deben tener un conocimiento sobre el servicio de 
defensa penal, a fin de que puedan pedir el servicio y salvaguardar su derecho a 
una defesa eficaz. 
Matta (2018) en su tesis Calidad de servicio de la defensa pública y niveles de 
atención brindada; busca identificar la relación existente entre la calidad de los 
servicios en las consultas y niveles de atención brindada al usuario de Defensa 
Pública de Ica, 2015; realizando una investigación básica y con un enfoque 




personas usuarias del servicio de la Defensa Pública; de los cuales se ha tomado 
como nuestra 16 ciudadanos usuarios del servicio; y como conclusión señala que 
la atención brindad por la defensa publica tiene relación con la calidad en las 
consultas realizadas a los patrocinados; asimismo explica la relación con el buen 
trato en la calidad del servicio durante las consultas; guardando relación con 
nuestra investigación toda vez que la entrevista y la atención al usuario forma parte 
importante de la calidad del servicio. 
Visurraga (2017) en su realiza un estudio de las competencias profesionales y la 
calidad del servicio brindado de la Defensa Pública de Lima; en donde se plantea 
como objetivo la analizar la relación existente entre dos variables las competencias 
profesionales y la calidad de servicio brindado a los usuarios, que llegan a los 
oficinas de la Defensa Pública en Lima; investigación que tiene un diseño de 
investigación no experimental y correlacional; teniendo como resultado que 
respecto a la calidad del servicio el 36.67% considera que se tiene un nivel alto, el 
42.22% brinda una calidad de nivel medio y un 21.11% se encuentra en un nivel 
bajo; y por último concluye que la competencias profesional y la calidad de servicio 
tienen una correlación; guardando relación con nuestra investigación toda vez que 
la competencia forma parte de la dimensión de seguridad en la variable calidad del 
servicio. 
Veliz (2020)  realiza un estudio de con el objeto de encontrar la relación existente 
entre calidad del servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de 
Pomahuaca 2019, esta investigación tuvo un diseño no experimental y de tipo 
correlacional; teniendo como población 6649 pobladores de Pomahuaca y siendo 
la muestra de 135 usuarios del servicio; de la aplicación de sus instrumentos obtuvo 
como resultado que la dimensión de capacidad de respuesta de la calidad de 
servicio es baja arrojando un 64,4 %, respecto al nivel de cortesía es baja teniendo 
como resultado un 70.4%, en cuenta a competencias personales también es baja 
teniendo un 67,7%; concluyendo que el nivel de calidad de servicio de la 
Municipalidad de Pomahuaca es baja, ya que no cumple con las expectativas que 
tiene el usuario del servicio; esta investigación nos servirá para observar cómo se 
establece la relación entre calidad del servicio y satisfacción de usuario, 




Villanueva (2020) realiza una investigación con el objetivo encontrar la relación 
entre la calidad del servicio prestado por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción 
de los usuarios; dicha investigación fue un investigación no experimental, con un 
diseño descriptivo correlacional; la población estuvo constituida por 120 usuarios y 
la muestra fue 26 usuario; teniendo como resultado que de un total de 26 personas 
encuestadas, 15% considera que el nivel de calidad del servicio, el 31% considera 
que el nivel es medio y el 54% considera que la calidad es alta; concluyendo que 
existe una relación significativa en la calidad de servicio brindados y la satisfacción 
de los usuarios; encontrándose relacionado con nuestra investigación ya que 
estudio la relación entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario. 
La defensa pública pena y su patrocinio está a cargo de la Dirección de Defensa 
Pública y Acceso a la Justicia en todo el país, para lo cual cuenta con diversas 
direcciones distrital en las cuales se encuentra la Dirección Distrital de Defensa 
Pública y Acceso a la Justicia del Santa. 
La Ley del Servicio de Defensa Pública indica que el deber de la defensa pública 
es garantizar el derecho de defensa, mediante el asesoramiento legal gratuito a los 
ciudadanos que carecen de recursos económicos, para lo cual realizan una 
verificación de capacidad económica a través de la oficina de asistencia social (Ley 
Nº 29360, 2009). 
El Decreto Supremo N° 9-2019-JUS (2019), indica en su artículo 2,que los distintos 
servicios de la Defensa Pública tiene como finalidad que se garantice el derecho de 
defensa de todos los ciudadanos, así como el acceso a la justicia, dotándoles de 
asesoramiento legal gratuito a las personas que carecen de recursos económicos 
o se encuentren en estado de vulnerabilidad; siendo que este servicio es brindar 
por los defensores públicos, los mismos que se desempeñan en las diferentes 
Direcciones Distritales a nivel nacional. 
Los servicios que ofrece la Defensa Pública a los ciudadanos son la defensa en 
materia de familia y civil, defensa de víctimas y defensa penal; siendo el servicio de 
defensa penal donde se centró nuestra investigación. 
Entre los servicios brindados por la defensa pública se encuentra le servicio de 
defensa penal, mediante este servicio se asume la defensa de las personas 




inicio de la investigación hasta su conclusión, servicio que es realizada de manera 
gratuita. 
Los defensores públicos ejercen la defensa de conformidad con los establecido en 
el Nuevo Código Procesal Penal en su artículo 80, señala que se brinda el servicio 
de manera gratuita dentro del proceso penal dos supuestos: 1) A quienes por 
carecer de recursos económicos no puedan designar un abogado de su libre 
elección, y 2) Excepcionalmente también ejerce defensa penal cuando es 
indispensable la designación de un defensor público para garantizar la legalidad de 
las actuaciones y el derecho al debido proceso (Decreto Legislativo Nº 957, 2004). 
En el primer supuesto no habría mayor problema toda vez que el ciudadano acude 
a la defensoría pública a que le presten el servicio y quien se entrevista con el 
usuario es el Defensor Público, ya está recluido en un establecimiento penitenciario 
dentro de la jurisdicción del distrito a donde pertenece le defensor público, este 
toma conocimiento de los hechos y dialoga con él; salvo su traslado a otro 
establecimiento penitenciario, lo que perjudicaría la comunicación entre usuario y 
defensor pública para continuar con el proceso penal. 
En el segundo supuesto existe mayor problema, toda vez que es otra institución de 
justicia quien solicita que se asuma la defensa de un imputado por la comisión de 
un presunto delito, sin que el defensor público conozca a su usuario; estas 
solicitudes las realizan el Juzgados Penales del Poder Judicial y Fiscalías Penales 
del Ministerio Público; es ahí donde el abogado puede ejercer una defensa 
únicamente jurídica garantizando que no se vulnere su derechos, no pudiendo 
realizar observaciones sobre que los hechos no ocurrieron como los describe el 
Misterio Público en razón a que no ha dialogado con su patrocinado; para que 
ocurra estos casos puede que la persona imputada no ha concurrido a las 
citaciones y se desconoce su paradero o que este interno en un establecimiento 
penitenciario distinto de lugar al distrito donde el defensor pública realiza sus 
labores. En este último caso el abogado tiene conocimiento del lugar donde se 
encuentra recluido su patrocinado mas no tiene la posibilidad entrevistarse con él. 
Los principios que rige la Defensa Pública se encuentran establecidos en la Ley del 
Servicio de Defensa Pública, entre los cuales se encuentra la probidad del defensor 




gratuidad del servicio que se brinda de manera gratuita a las personas que no 
cuenta con los recursos económicos para solventar un abogado de su elección. 
(Ley Nº 29360, 2009) 
Como podemos apreciar el principal ámbito de acción de la defensa pública es 
salvaguardar el derecho de defensa, a fin de evitar abuso y vulneración de los 
derechos que le asisten a cada persona. 
El derecho de defensa se encuentra reconocido en distintas normas 
internacionales, y en las distintas constituciones políticas de los estados, conforme 
señala Cruz (2015) en los Estados Unidos de México se indica que toda persona 
imputada por la comisión de un delito tiene derecho a una defesa realizada por un 
abogado, el cual puede elegirlo libremente desde que es detenido, y si no puede o 
no quiere, el juez puede designar un defensor público.  
El ámbito nacional se encuentra en nuestra carta magna, siendo que su artículo 
139, inciso 14 señala que toda persona tiene el irrestricto derecho a la defensa, sin 
importar el estado en el que se encuentre el proceso; asimismo indica como 
derecho que tiene toda persona, a comunicarse con un abogado de su libre elección 
y a ser asesorada por el abogado desde que es citada o detenida (Constitución 
Política del Perú, 1993) 
En el mismo sentido el Nuevo Código de Procesal Penal en su artículo IV del Título 
Preliminar indica que toda persona tiene derecho como principales derechos desde 
que es citada o detenida, siendo el primero a conocer los cargos formulados en su 
contra y el segundo a ser asesorada por un abogado de su libre elección o un 
defensor público, siendo que el derecho de defensa debe salvaguardarse durante 
todo estado y grado del proceso (Decreto Legislativo Nº 957, 2004). Además, el 
mismo cuerpo normativo, en su artículo 71 señala los derechos que tiene el 
imputado durante el proceso, entre los cuales se encuentra el derecho de intervenir 
en proceso desde su inicio o desde que es citada por la autoridad, derecho a 
conocer la imputación, el derecho a comunicación de detención, el derecho de 
abstenerse a declarar, el derecho a la auto defensa o defensa material; así como a 





Uno de los servicios de la Defensa Pública Penal brinda el servicio de asesoría y 
patrocinio gratuito a las personas privadas de su libertad en un establecimiento 
penitenciario; en dos situaciones: en primer lugar durante todo el proceso penal que 
comprende las diligencias preliminares, investigación preparatoria y juzgamiento; y 
en segundo lugar en la ejecución de la pena mediante el asesoramiento para su 
cumplimento y en su caso solicitar los beneficios penitenciarios regulados en el 
Código de Ejecución Penal. 
El Instituto Nacional Penitenciario forma parte del Sector Justicia, y siendo el ente 
rector del sistema penitenciario, realizando el tratamiento para logar la reinserción 
social y positiva de los internos dentro de los distintos establecimientos 
penitenciarios, en condiciones de una vida adecuada y con profesionales altamente 
calificados. (Instituto Nacional Penitenciario, 2020) 
Código de Ejecución Penal (1991) en su artículo 133, establece que el Instituto 
Nacional Penitenciario es un organismo público adscrito al Ministerio de Justicia, 
contando con autonomía funcional y administrativa, puede realizar traslados a los 
internos a otros establecimientos penitenciarios en casos de progresión o regresión 
en el tratamiento del interno o excepcionalmente por medidas de seguridad 
(Decreto Legislativo N° 654, 1991). 
Los derechos que tienen los internos conforme a nuestro Código de Ejecución 
Penal son los siguientes: a) Goza de todos los derechos excepto el de libertad 
personal,  el interno dentro de un establecimiento penitenciario mantiene intacto 
sus derechos fundamentales, solo tiene a limitación establecida en la resolución 
que ordena su internamiento; b) Judicialidad del internamiento, el internamiento de 
un establecimiento penitenciario solo puede hacerse por orden judicial en el modo 
y forma establecida por la ley; c) Examen Médico, cuando un interno ingresa a un 
establecimiento penitenciario, se le realiza un examen por el servicio de salud para 
tener conocimiento del estado físico y mental; si en dicho examen se encuentra 
indicios de haber sido maltratado físicamente se da cuenta inmediata al ministerio 
público para que realice la acciones de su competencia; e) Agrupaciones e internos, 
el interno puede formar parte de agrupaciones culturales o deportiva y otras que el 
reglamento autorice; f) Derecho a comunicar el traslado a otro establecimiento 




traslado a distinto establecimiento penitenciario en el que se encuentra (Decreto 
Legislativo N° 654, 1991). 
En el Perú el Instituto Nacional Penitenciario tiene la potestad de trasladar a los 
reos en cárcel entre los distintos establecimientos penitenciarios del país; tal es así 
que el Código de Ejecución Penal reguala que la administración penitenciaria 
determina en que establecimiento penitenciario debe ubicarse al interno; teniendo 
dicha autonomía el Instituto Nacional Penitenciario por distintos motivos traslada a 
los internos a otros establecimiento penitenciario, pudiendo ser por motivos de 
seguridad, salud u otro, en razón de su autonomía dentro del sistema penitenciario 
(Decreto Legislativo N° 654, 1991). Tal es así que frecuentemente se realizan 
traslado de los internos a otros establecimientos penitenciario, haciendo mención a 
algunos traslados de internos realizados durante el año 2019 tenemos: 
El Instituto Nacional Penitenciario (3 de junio de 2019), mediante nota de prensa 
334-2020-INPEinforma que por quinta vez se ha durante el 2019, des dispuso un 
operativo en este caso se trasladó de siete internos del Penal de Huaraz hacia el 
penal de Cerro de Pasco, por medidas de seguridad.  
El Instituto Nacional Penitenciario (18 de julio de 2019) en su nota de prensa señala 
que el Instituto Penal Penitenciario en julio de 2019 realizó un operativo en los 
Establecimientos Penitenciarios de Huánuco y Pucallpa en donde se trasladó a 41 
internos por motivos de trasgredir las normas establecidas por el Instituto Nacional 
Penitenciario, siendo traslados entre los penales de Cochamarca, Ancón I, 
Ayacucho, Cañete, Chachapoyas, Chiclayo, Chincha, Ica, Huaral, Huancayo y 
Tumbes.  
El Instituto Nacional Penitenciario (12 de julio de 2019), mediante el Comunicado 
informa que el interno Cesar Joaquín Álvarez Aguilar, fue traslado desde el 
Establecimiento Penitenciario Ancón I a Penal de máxima seguridad de Challapalca 
en Tacna.  
Otra razón por la cual los internos están siendo traslados a otros penales, es por el 
hacinamiento de la población penitenciaria. Conforme lo señala Delgado (2019) en 
su calidad de tercer miembro del Consejo Nacional Penitencia, que la población 
penitenciaria supera los 91 962 internos a escala nacional, debiendo asegurar a los 




Muchas veces los internos procesados son traslados a otros establecimiento 
penitenciarios, sin que el defensor público a cargo de su caso tome conocimiento, 
considerando que esto no debe ser así, considerando que se debe notificar al 
defensor público para conocimiento, tal como lo realizan en Argentina, dando 
cumplimiento al Protocolo de procedimiento de Comunicación de traslado de 
internos condenados alojado en el ámbito del servicio penitenciario federal a los 
defensores públicos oficiales ante los juzgados de ejecución (Defensoría Pública 
Oficial y Juzgados de Ejecución Penal, 2017); en este se establece la comunicación 
que deben hacer los operadores del servicio penitenciario federal para comunicar 
a los Juzgados Nacionales de Ejecución, así como a la Defensoría Pública Oficial 
sobre los traslados de internos de los establecimientos penitenciarios. 
El usuario reo en cárcel de la Defensa Pública Penal pretende que se le otorgue el 
mejor servicio, para sus intereses dentro de un proceso penal en el que se 
encuentra inmerso; encendiéndose como calidad a la conformidad que se tiene del 
servicio en razón a unos estándares definidos, para que este servicio sea de calidad 
des debe adaptarse y definirse los medios para asegurar un buen servicio. 
Para conocer la calidad de los servicios prestados por una institución pública hay 
que comprender las características de los servicios, siendo estos: a) Intangibilidad,  
los servicios son básicamente intangibles, en el caso del ejercicio de derecho de 
defensa realizada por los abogados, no es posible percibirla mediante los sentidos, 
resultados difícil entender en que forma perciben la calidad de este servicio; b) 
Heterogeneidad, Los servicios son prestados a las personas, existiendo una 
apreciación distinta entre cada ellos, resultado dificultoso que se mantenga una 
calidad uniforme; c)Inseparabilidad, en la gran mayoría de los servicio su 
producción está inmersa en la etapa de consumo; en el caso de los servicios 
prestados por los defensores públicos del derecho de defensa, estos están en 
constante interacción personal con su usuario, lo cual considerable para evaluar la 
calidad del servicio. 
Para medir la calidad del servicio existe el modelo SERVQUAL ha sido muy 
utilizado para realizar estudios de calidad de distintos servicios brindados; 




en el cual se toma como base la percepción del consumidor sobre la calidad del 
servicio (Lee y Kim, 2012);  
El modelo SERVQUAL es utilizado para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos 
por las instituciones públicas, mediante la verificación de cinco dimensiones las 
cuales son: tangibilidad, confiabilidad o fiabilidad, Capacidad de respuesta, 
Seguridad y Empatía (Alam y Mondal, 2019).  
Los elementos tangibles de la calidad de los servicios están constituidos por los 
elementos físicos, como instalaciones, equipos y materiales de comunicación 
(Akhlaghi, Amini y Akhlaghi, 2012), evaluándose si estos son modernos y atractivos. 
La fiabilidad en el servicio está constituida por aquella capacidad para realizar en 
trabajo, en donde se evalúa el compromiso de quien brinda el servicio y es este se 
realizó de manera confiable, precisa y en el tiempo indicado (Stefano, Casarotto, 
Barichello y Sohn, 2015) 
La dimensión de Capacidad de Respuesta o Sensibilidad, está constituido por la 
disposición para prestar el servicio de manera rápida y adecuada, evaluándose 
también si los empleados están en todo momento dispuestos a servir (Matsumoto, 
2014).  
La dimensión de Seguridad está constituida competencia y conocimientos de parte 
de los servidores y aquel comportamiento que genere confianza y seguridad sobre 
los servicios prestados (Ganga, Alarcón y Pedraja, 2019).  
La última dimensión es la empatía está constituido el servicio que se brinda por 
medio de su atención, en esta dimensión se evalúa la atención, el cuidado en un 
servicio individualizado; preocupándose por el usuario y entendiendo sus 
necesidades (Real, R. y Real, N., 2019) 
Asimismo, también tenemos que observar que en la medida y forma en que se 
brinda el servicio de Defensa Penal a los internos reos en cárcel, se va a ver 
reflejada en su satisfacción sobre dicho servicio. 
Para Monroy, Mauro y Francisco (2019) la satisfacción sobre el servicio estado 
psicológico que resulta de la sumatoria de la emoción de rodea las expectativas no 




servicio; estableciendo que la satisfacción es una orientación afectiva duradera de 
los usuarios hacia el servicio  
La Satisfacción está constituida por la respuesta o percepción del cliente a las 
expectativas anteriores y el rendimiento real del servicio recibido 
(Octabriyantiningtyas, Suryani y Rizki, 2019). En ese sentido el usuario se ve 
afectado por las características que posee el servicio; por lo tanto, se la satisfacción 
del servicio es la suma de las expectativas y la percepción del usuario. 
En ese sentido ser la satisfacción aquella experiencia que tiene el usuario sobre el 
servicio percibido se debe fijar como dimensiones de estudio aquellas en las cuales 
se ve reflejada la experiencia sobre la percepción siendo que para la presente 
investigación son tres. 
Es importante señalar que la presente investigación, que busca mejorar la calidad 
del servicio de la defensa penal de la defensa pública, no sólo va ha repercutir en 
la satisfacción del usuario; sino tambien en todo el sistema de justicia penal; toda 
vez que, cuando existe una mejor calidad del servicio que brindan los defensores 
públicos con una buena calidad en su conocimento intelectual y de técnica de 
litigación oral, va ha permitir que el fiscal tambien se encuentre preparado y por 
ende el juez quien tendrá que argumentar con un mejor razonamiento, generando 












3. 1. Tipo y diseño de investigación
La presente investigación es de tipo básica; ya que se ha lograr comprender 
los elementos fundamentales de las variables de investigación por 
intermendio de la aplicación de los instrumentos (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014) 
Respecto al diseño de investigación, esta investigación tiene un diseño no 
experimental, de tipo correlacional. 
V ₁
Esquema: 
M  r 
V ₂
Dónde: 
M   = Muestra 
V ₁ = Calidad del Servicio de Defensa Penal. 
V ₂ = Satisfacción del Usuario reo en cárcel. 
r     = Relación de variables estudiadas 
3. 2. Variables y operacionalización.
Variables: 
Variable Independiente: Calidad del Servicio de Defensa Penal. 
Variable Dependiente: Satisfacción del Usuario reo en cárcel de la Defensa 
Pública del Santa. 
Definición conceptual: 
La calidad del servicio está constituida por las propiedades inherentes a los 




investigar los atributos que influyen en la calidad del servicio en general 
(Bellizzi, Eboli y Mazzulla, 2020) 
La satisfacción del usuario es un juicio a raíz de una experiencia del servicio, 
que es un juicio del usuario que un servicio, siempre o está proporcionando 
un nivel de placer de cumplimiento de sus expectativas. 
Definición operacional: 
Para determinar la calidad del servicio tiene que establecerse los factores 
que tiene influencia en la en la calidad del servicio y esto se hace a través 
de la percepción del usuario sobre del servicio (Le, Thi y Truong, 2020). 
Asimismo, para evaluar la satisfacción del usuario se tiene que observar la 
experiencia del usuario sobre el servicio, es necesario la evaluación la 
satisfacción del servicio, la trasparencia y la satisfacción de sus expectativas. 
Dimensiones: 
Dentro de la la variable Calidad del Servicio de Defensa Penal, se tiene como 
dimensiones: la tangibilidad, fiabildiad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía. Asimismo, dentro Satisfacción del Usuario reo en cárcel de la 
Defensa Pública del Santa se tiene como dimensiones: la satisfacción del 
servicio percibido, transparencia del servicio y satisfacción de expectativas. 
3. 3. Población, muestra y muestreo. 
Población. 
La población está constituida por un conjunto de personas del cual se desea 
conocer algún o algunos datos de una investigación (López, 2004) 
Todos los usuarios reos en cárcel de la defensa pública de la santa que se 
encuentran internos en un establecimiento penitenciario de Chimbote. 
Para determinar la población debemos de tener en cuenta la cantidad de 
ingresos de personas privadas de su libertad al Establecimiento 
Penitenciario de Chimbote; durante el año 2020, siendo que en enero 
ingresaron 75 personas, en febrero 54 y en el marzo 44; teniendo un total de 
173 internos del Establecimiento Penitenciario de Chimbote, cual constituye 




Para establecer la muestra de una investigación se debe establecer 
protocolos de investigación que den un rigor científico (García, Reding, y 
López, 2013); por lo que para hallar nuestra muestra, se ha tomado en 









N = 173 
Z= 1.96 
p= 0.5 
q = 0.5 
E = 0.05 
Dándonos como resultado que n=119.5. 
Por lo que se realizó la encuesta a 120 usuarios reos en cárcel de la defensa 
pública de santa. 
Muestreo. 
El muestreo probabilístico permite que cada individuo tenga la posibilidad de 
ser incluido como población muestra (Otzen y Manterola, 2017). En la 
presente investigación se tuvo como técnica un muestreo aleatorio simple. 
3. 4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos
Técnica. 
En nuestra investigación se utilizó como técnica la encuesta, en la cual se 
obtuvo los datos para nuestra investigación, siendo que participaron las 
personas seleccionados a través de un muestreo simple. 
Instrumentos. 
En la presente investigación se empleó el cuestionario como instrumento, el 




interrogantes de fueron aplicadas a los usuarios reos en cárcel de la defensa 
pública del santa. 
En la encuesta para la variable calidad de servicio de defensa penal, se 
utilizó 15 ítems, distribuidos en 5 dimensiones; asimismo respeto a la 
variable satisfacción del usuario reo en cárcel de la Defensa Pública del 
santa, se utilizó 11 ítems, distribuidos en 3 dimensiones, y cada ítems tuvo 
cinco alternativa de respuesta conforme a la escala de Likert. 
3. 5. Procedimientos  
Procedimiento de la información se realizó a partir de nuestra realidad 
problemática, identificando nuestras variables de estudio a nivel 
internacional, nacional y lográndonos centrar en el ámbito local; luego se 
realizó la búsqueda de antecedentes y sustento teórico; además de 
establecer la metodología, para aplicar el instrumento de investigación y 
obtener los resultados; finalmente se realizó la discusión de los resultados, 
conclusiones y recomendaciones. 
3. 6. Método de análisis de datos. 
Para realizar un análisis de los datos obtenidos mediante nuestro 
instrumento se procesó nuestra información a través de un equipo de 
cómputo; y por ser nuestra investigación cuantitativa se utilizó el programa 
estadístico SPPS Statistiscs; logrando obtener tablas y figuras los que son 
parte de nuestros resultados.  
3. 7. Aspectos éticos. 
Los aspectos éticos se encuentran en distintas etapas de la realización de 
nuestra investigación como es en la aplicación de la metodología para la 
obtención de los datos investigados (Espinoza, 2019). La presente 
investigación se requerirá la contribución de los internos del penal, en la cual 
se les instruirá que respondan el cuestionario con toda la sinceridad, a fin de 
llegar a un resultado fiable y correcto; en ese sentido estuvo presente los 
principios y valores para la presente investigación; y todo esto para evaluar 




En la presente investigación presentaremos nuestros resultados, empezando por 
los resultados correspondiente a nuestros objetivos específicos y culminando con 
nuestro objetivo general, es mismo que corresponderá al a contrastación de 
hipótesis. 
Conforme a nuestro primer objetivo específico, la actual investigación intenta 
analizar el nivel de calidad del servicio de defensa penal. 
En ese sentido tenemos: 
Tabla 2: 






Válido Muy baja 0 0 0 0 
Baja 2 1,7 1,7 1,7 
Media 17 14,2 14,2 15,8 
Alta 50 41,7 41,7 57,5 
Muy alta 51 42,5 42,5 100,0 
Total 120 100,0 100,0 
Fuente: base de datos del instrumento de medición – IBM SPPS Statistiscs 
Figura 1: 





El 42,5 % de usuarios reo en cárcel tiene una apreciación de muy alta de la calidad 
de servicio de defensa penal, el 41,7 % considera que la calidad es alta, el 14,2 % 
considera que la calidad es media, el 1,7 % considera que la calidad de servicio es 
Baja y tenemos 0% en calidad muy baja; de la apreciación de la tabla a y la figura 
podemos señalar que la percepción de calidad del servicio es muy alta. 
La presente investigación se fijó como segundo objetivo específico Analizar los 
niveles de las dimensiones de la calidad del servicio de defensa penal 
En ese sentido se obtuvieron los resultados de los niveles de las dimensiones de la 
calidad del servicio los cuales son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 




















En la primera dimensión de calidad del servicio denominada tangibilidad se obtuvo 
el siguiente resultado. 
Tabla 3: 
Nivel de la dimensión de Tangibilidad 





Válido Muy baja 0 0 0 0 
Baja 8 6,7 6,7 6,7 
Media 40 33,3 33,3 40,0 
Alta 46 38,3 38,3 78,3 
Muy alta 26 21,7 21,7 100,0 
Total 120 100,0 100,0  
Fuente: base de datos del instrumento de medición – IBM SPPS Statistiscs 
Instrumento 
Respecto a la dimensión de tangibilidad de la calidad del servicio, el 21,7 % de reo 
en cárcel que respondieron el cuestionario consideran que el nivel es tangibilidad 
es muy alto, el 38,3% considera que el nivel es alto, el 33,3 % considera que el nivel 
es medio y el 6,7 % considere que el nivel de tangibildad es bajo; en esta dimensión 















En la segunda dimensión de calidad del servicio denominada fiabilidad se obtuvo 
el siguiente resultado. 
Tabla 4: 
Nivel de la dimensión de Fiabilidad 
 





Válido Muy Baja 0 0 0 0 
Baja 1 ,8 ,8 ,8 
Media 16 13,3 13,3 14,2 
Alta 45 37,5 37,5 51,7 
Muy alta 58 48,3 48,3 100,0 
Total 120 100,0 100,0  
Fuente: base de datos del instrumento de medición – IBM SPPS Statistiscs 
Interpretación 
El 48,3 % de usuarios reos en cárcel considera que la fiabilidad es muy alta, el 
37,5% considera que es alta, el 13,3% considera que es media y el 0,8% considera 
que la fiabilidad es baja, como se puede apreciar el mayor nivel se encuentra en 














En la tercera dimensión de calidad del servicio denominada capacidad de respuesta 
se obtuvo el siguiente resultado. 
Tabla 5: 
Nivel de la dimensión de Capacidad de respuesta 
 





Válido Muy Baja 0 0 0 0 
Baja 11 9,2 9,2 9,2 
Media 21 17,5 17,5 26,7 
Alta 48 40,0 40,0 66,7 
Muy alta 40 33,3 33,3 100,0 
Total 120 100,0 100,0  
Fuente: base de datos del instrumento de medición – IBM SPPS Statistiscs 
 
Interpretación 
El 33,3% de usuarios reos en cárcel considera que la capacidad de respuesta es 
muy alta, el 40% considera que es alta, el 17,5% considera que es media y el 9,2% 
considera que la capacidad de respuesta es baja; de la descripción de la tabla 














En la cuarta dimensión de calidad del servicio denominada seguridad, se obtuvo el 
siguiente resultado. 
Tabla 6: 
Nivel de la dimensión de Seguridad 
 





Válido Muy baja 0 0 0 0 
Baja 1 ,8 ,8 ,8 
Media 14 11,7 11,7 12,5 
Alta 42 35,0 35,0 47,5 
Muy alta 63 52,5 52,5 100,0 
Total 120 100,0 100,0  
Fuente: base de datos del instrumento de medición – IBM SPPS Statistiscs 
Interpretación 
El 52,5% de usuarios reos en cárcel considera que la seguridad en la calidad del 
servicio de defensa penal es muy alta, el 35% considera que es alta, el 11,7% 
considera que es media y el 0,8% considera que es baja; de la apreciación de esta 
tabla podemos observar que la apreciación de calidad del servicio en esta 












En la quinta dimensión de calidad del servicio denominada empatía, se obtuvo el 
siguiente resultado. 
Tabla 7: 
Nivel de la Empatía 
 





Válido Muy baja 0 0 0 0 
Baja 1 ,8 ,8 ,8 
Media 18 15,0 15,0 15,8 
Alta 48 40,0 40,0 55,8 
Muy alta 53 44,2 44,2 100,0 
Total 120 100,0 100,0  
Fuente: base de datos del instrumento de medición – IBM SPPS Statistiscs 
Interpretación 
El 44,2% de los usuarios reos en cárcel considera que el nivel de empatía es muy 
alta, el 40% considera que es alta, el 15% usuarios considera que es media y el 
0,8% considera que el nivel de empatía es baja; como se podrá apreciar los 














Nuestro tercer objetivo específico es analizar el nivel de satisfacción del usuario reo 
en cárcel de la Defensa Pública del Santa; obtenido como resultado el que se 
muestra en la siguiente tabla 
Tabla 8:  
Nivel de Satisfacción del Usuario Reo en Cárcel 
  





Válido Muy baja 0 0 0 0 
Baja 6 5,0 5,0 5,0 
Media 10 8,3 8,3 13,3 
Alta 46 38,3 38,3 51,7 
Muy alta 58 48,3 48,3 100,0 
Total 120 100,0 100,0  









El 48,3% de los usuarios tienen un nivel muy alto de satisfacción del servicio, el 
38,3% tiene un nivel alto de satisfacción, el 8,3% tiene un nivel medio y el 5% tiene 
un nivel bajo de satisfacción del servicio de defensa penal. Y de la apreciación de 
la figura 2 se puede apreciar que la satisfacción del servicio que ofrece la Defensa 
























Como último tenemos el objetivo general que es determinar la relación existente 
entre la calidad de servicio de defensa penal y la satisfacción de usuario reo en 
cárcel de la Defensa Pública del Santa; luego del procesamiento de datos se obtuvo 
el siguiente resultado. 
Tabla 9: 













Calidad del servicio 




Sig. (bilateral) . ,000 
N 120 120 
Satisfacción del 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 120 120 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: base de datos del instrumento de medición – IBM SPPS Statistiscs 
 
Figura 3: 






Conforme a la tabla 9, la correlación se pude apreciar que el rango de la relación 
conforme a coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0,844, 
considerándose esta correlación positiva en una escala fuerte al ser cercano a 1; 
asimismo podemos observar en la figura 3, que existe una relación positiva, es decir 
si aumenta la calidad de servicio de defensa penal, también aumentará la 
satisfacción del usuario reo en cárcel 
Contrastación de hipótesis. 
En la presente investigación se propuso la siguiente hipótesis: 
Existe una relación significativa entre la calidad del servicio de defensa penal y la 
satisfacción del usuario reo en cárcel de la Defensa Pública del Santa 2020 
Conforme a ello se realizó el prueba de Rho Sperman el mismo que aparece en la 
tabla 9, en el cual no arrojó como significado bilateral 0,00 valor que resulta es 
inferior a 0,05 por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
planteada; asimismo respecto a la escala de correlación este tiene un rango de 
0,844 cercano a 1, lo que significa que la correlación es fuerte y positiva; por lo 
tanto se acepta la hipótesis de que existe una relación significativa entre la calidad 
del servicio de defensa penal y la satisfacción del usuario reo en cárcel de la 















Conforme a nuestro objetivo general, lo que se buscaba era determinar la relación 
entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfacción de los usuarios reos 
en cárcel de la Defensa Pública del Santa 2020; y conforme a los resultados se ha 
logrado establecer que si existe una relación entre las variables calidad de servicio 
de defensa penal y satisfacción de los usuarios reo en cárcel; esto se realizó 
mediante la prueba de coeficiente de correlación de Spearman, teniendo como 
resultado un rango de relación de 0,844, lo que nos indica que tiene un rango de 
relación de fuerte (Martínez, Tuya, Martínez y Cánovas, 2009).  
Es a partir de la relación existente, que se analiza cada variable; siendo nuestra 
primera variable la calidad del servicio de defensa penal; este servicio 
específicamente brindado a los reos en cárcel, conforme a nuestra investigación; 
se detalla en el tabla 1; dándonos a conocer que el nivel de calidad de servicio de 
los defensores públicos a los usuarios reos en cárcel es de un nivel muy alto en un 
57,5%, lo que significa que durante el presente año se está brindando un servicio 
de muy buena calidad. 
Sin embargo, con el fin de lograr mejorar cada vez más la calidad del servicio de 
defensa penal, se procesó los niveles de las cinco dimensiones de la variable 
calidad de servicio de defensa penal. 
La primera dimensión es la dimensión de tangibilidad de la calidad del servicio, 
constituida por la parte física del servicio es decir oficinas, lugares de atención y 
equipos de cómputo; conforme a la tabla 2, el 21,7% de usuarios reo en cárcel 
considera que la parte física del servicio es muy alta, el 38,3% considera que es 
alta, el 33,3% considera que es media y el 6,7% considera que es baja la parte 
tangible del servicio. 
Los usuarios acuden a las oficinas de la defensa pública, la misma que se encuentra 
ubicado en el Jr. José Balta 329, del distrito de Chimbote, provincia del Santa y 
departamento de Ancash; ahí son atendidos por los defensores públicos, quienes 
asumen la defensa gratuita de los ciudadanos de escasos recursos económicos. 
Los usuarios de nuestra investigación consideran en su mayor porcentaje, que las 




lugar, donde los usuarios pueden acercarse y dialogar con los defensores públicos 
a cargo de su caso; disponiendo también, de equipos de cómputo moderno para 
que realicen un servicio adecuado al usuario. 
Sin embargo, conforme a los resultados la dimensión tangibles, esta se sitúa en un 
nivel alto y medio; y es el problema de la parte tangible del servicio es en el 
Establecimiento Penitenciario de Chimbote, lugar en donde los defensores públicos 
penales tienen que concurrir para entrevistarse con sus usuarios reo en cárcel; si 
bien, los establecimientos penitenciarios se encuentran a cargo del Instituto 
Nacional Penitenciario, se debe realizar una labor de coordinación interinstitucional 
a fin de poder tener un ambiente más adecuado para que se pueda entrevistar el 
usuario reo en cárcel con su defensor público; esta mejora de las salas de abogados 
y operadores de justicia ya se viene realizando a nivel nacional, lo que permitiría 
mejorar el nivel en que se encuentra la dimensión tangible (Instituto Nacional 
Penitenciario, 27 de junio de 2020)  
Otra mejora que se viene implementando en diversos países en la dimensión 
tangible, para entrevista de abogados con los usuarios reos en cárcel, son las 
videoconferencias; tal es así que en Estados Unidos, cárceles como Condados 
Kalamazoo y Calhoun, cuenta con visitas para los reos en cárcel por 
videoconfenrencias e incluso existe una aplicación de teléfono inteligente para 
realizar videollamadas (El Espectador, 2018); también en Colombia, se tiene el 
servicio de visita virtual al reo en cárcel, implementado por el Instituto Nacional 
Penitenciario y Carcelario de Colombia, mediante la cual los familiares que residen 
en un municipio distinto al Establecimiento Penitenciario, e incluso a familiares en 
el extranjero; esta implementación es un avance tecnológico en la dimensión de 
tangibilidad que se debe implementar también en nuestro país(Instituto Nacional 
Penitenciario y Carcelario, 2019). 
En cuanto a la dimensión de fiabilidad de la calidad del servicio; dimensión en donde 
se analiza el compromiso que muestran los defensores públicos al proceso penal 
del usuario desde su inicio; conforme a los resultados obtenidos en la tabla 4, los 
usuarios reo en cárcel considera en un 48,3% que la fiabilidad de la calidad de 
servicio es muy alta y un 37% considera que es alta; a lo que podemos indicar que 




y los servicios que brinda la defensa pública, desde el primer momento cuando se 
tiene contacto con el usuario, informándolo de sus derechos, y cumpliendo su 
obligación de abogado, ya que esto es parte de una defensa eficaz y de generando 
confiabilidad en el usuario. 
Otras acciones que permiten general confiabilidad en el usuario de defensa penal 
es la sinceridad al comunicar su estrategia de defensa que se va a tomar en su 
proceso penal; aunado a lo señalado respeto en la dimensión de fiabilidad, también 
el defensor público debe presentar todos los escritos dentro de los plazos 
establecidos en la ley, generara confianza en sus usuarios, teniendo la convicción 
que se realizaron todas las acciones para salvaguardad su derechos de defensa en 
todas las instancias. 
La tercera dimensión de la calidad del servicio es la capacidad de respuesta, la 
misma que analiza la disposición del defensor público a servir, así como la forma 
rápida y adecuada de brindad el servicio; siendo que conforme a la tabla 5, el 40% 
considera que la capacidad de respuesta es alta, siendo necesario realizar acciones 
para que se pueda lograr ubicar la capacidad de respuesta en el nivel muy alto.  
En esta dimensión el defensor público tiene el deber de absolver todas las consultas 
que el usuario reo en cárcel le plantee sobre su proceso penal, así como visitarlo al 
establecimiento penitenciario lo más pronto posible desde que asume el caso; y 
esto debe ser así toda vez que incluso es dificultoso que los internos  llamen al 
defensor público desde un teléfono público por no tener las condiciones 
económicas para solventar su propia defensa; debiendo ser el defensor quien 
realiza la entrevista con el reo en cárcel, sin perder de vista que la defensa pública 
del santa no cuenta con movilidad propia para trasladar sus defensores, como ya 
cuentan muchos Direcciones Distritales a nivel nacional.  
Asimismo respeto a la forma rápida de brindar el servicio, el defensor público debe 
concurrir al establecimiento penitenciario a brindar el servicio; sin embargo 
actualmente existen dificultades para que se brinde este servicio rápido toda vez 
que la oficinas de la defensa pública, se encuentran distantes al establecimiento 
penitenciarios, y más lejos aún de la Corte Superior de Justicia del Santa, donde se 
realizan las audiencias penales; asimismo no debemos olvidar que las 




muchas veces dialoga mediante la videoconferencia de una audiencia, lo que 
dificulta e interfiere con un servicio de calidad.  
Otro indicador de la defensa penal, es el control de que el proceso sea llevado en 
un tiempo razonable y dentro de los plazos legales establecidos en las normas 
procesales; control que debe realizarlo, toda vez que el defensor público aún cuanto 
no tenga en sus manos el avance de las etapas procesales que están a cargo del 
Poder Judicial y del Ministerio Pública; si puede hacer un control mediante los 
requerimientos de controles de plazo de conformidad con la norma procesal penal 
La cuarta dimensión del servicio de defensa es la seguridad, la mismo que evalúa 
los conocimientos y competencias de los defensores públicos y el comportamiento 
que genere seguridad; conforme a la tabla 6, el 52,5% de usuarios reo en cárcel 
considera que el nivel de seguridad en la calidad del servicio es muy alta, el 35% 
considera que es alta, el 11,7% considera que es media y el 0,8% considera que 
es baja; lo que refleja la que existe un alto nivel de competencia y capacitación por 
parte de los defensores públicos, y esto se viene dando debido a mayor exigencias 
que se tiene por parte del Estado para la evaluación en los concursos de defensores 
públicos, lo que deviene en profesiones más capacitados y con mayor experiencias 
en derecho penal. 
Es en esta dimensión donde los defensores públicos realizan las acciones legales 
salvaguardar los derechos de sus usuarios, así como la presentación de escritos 
debidamente fundamentado para obtener un resultado, asimismo el defensor 
público debe de tener buen desempeño durante las audiencias orales y manejar las 
técnicas de litigación oral; otra forma de dar seguridad es instruir a su usuario 
debidamente ante de iniciar una audiencia a fin de tener conocimiento del desarrollo 
de la misma. 
Estas acciones, se puede apreciar en las excarcelaciones durante los últimos 
meses de reos en cárcel, en donde el defensor público aplica sus conocimientos de 
derecho penal para logar resultados. 
La quinta dimensión de la calidad del servicio es la empatía, en donde se tiene que 
evaluar en la preocupación del defensor público por entender las necesidades del 




usuarios reo en cárcel considera que la empatía de los defensores públicos es muy 
alta, el 40% que es alta, el 15% que es media y el 0,8 % que es baja. 
Conforme a lo indicado en esta dimensión el defensor público debe poner atención 
a cada caso a su cargo, usar un lenguaje comprensible y simple a fin de que el 
usuario pueda entender, y por supuesto un trato respetuoso y amable. 
Respecto a nuestra segunda variable que es la satisfacción de los usuarios reo en 
cárcel de la Defensa Pública del Santa; se realizó el procesamiento de datos y 
conforme a la tabla 8, el 48,3% de los usuarios reo en cárcel se encuentra 
satisfechos con el servicio ubicándolo en un nivel muy alto, el 38,3% tiene una 
satisfacción alta, el 8,3% tiene una satisfacción media y un 5% tiene una 
satisfacción baja. 
La satisfacción es un proceso personal y mental, el cual se crea una vez que se 
obtuvo el servicio, es decir para que se cree esta satisfacción del usuario debe 
haber recibido el servicio; por lo que se evalúa el nivel de satisfacción del servicio; 
asimismo este proceso de satisfacción del servicio debe ser reforzado a la 
trasparencia, es decir a lo que se ofreció, y finalmente el usuario nos señalará, sí 
con el servicio cubrió sus expectativas y si volvería a utilizar el servicio. 
Resulta de suma importancia que cada institución evalué la calidad del servicio que 
brinda a sus usuarios de forma, permanente; durante el presente año 2020, la 
defensa pública ha dado un gran avance en la calidad de su servicio aún con las 
dificultades del momento, se logrado ser el principal apoyo a los reos en cárcel para 
que se logre el deshacinamiento en los establecimiento penitenciarios, tal es así 
que se está logrando que muchos internos egresen del penal para no poner en 
riesgo su vida ante la pandemia mundial, por supuesto que esta cantidad engloba 
a todos los requerimientos realizados por los internos, tanto de sus abogados 
particulares como de los defensores pública (Gestión, 2020); sin embargo hay que 
considerar que los reos en cárcel, al estar recluido en un establecimiento 
penitenciario no cuentan con recursos económicos, por la que la mayoría de casos 
son asumidos por los defensores públicos. 
La labor que viene realizando la defensa pública durante los últimos meses para 
las personas reo en cárcel está enmarcada dentro de la dimensión de seguridad, 




acciones legales para lograr su excarcelación previo cumplimiento de los requisitos 
establecidos en la ley. 
Hay que tener presente que la labor de realiza el defensor público aun siendo de 
calidad, no siempre va a tener cono consecuencia la satisfacción del usuario, 
puesto que muchas veces las persona buscan un resultado, y por más que el 
defensor público haya realizado una labor de calidad; muchas veces no se obtiene 
el resultado deseado, ya que el resultado está a manos de una institución 
independiente como en la Corte Superior de Juicio, quien resuelve a partir del 
principio de imparcialidad; sin embargo en el presente caso existe un correlación 
con un rango fuete y conforme la figura de dispersión se establece que cuando 
aumente la calidad del servicio, también aumentará la satisfacción de los usuarios 
reos en cárcel. 
Como hemos podido apreciar, esta investigación ha logrado establecer la relación 
entre la variable calidad del servicio de defensa penal y satisfacción del usuario reo 
en cárcel; así como realizar un estudio del  servicio de defensa penal, siendo que 
esta labor no sólo es teoría, sino que además tiene un contenido legal, el cual 
establece que es labor del defensor público concurrir al establecimiento 
penitenciario, para conferenciar con sus usuarios reos en cárcel y así definir la 
estrategia de defensa que se establecerá durante la investigación y el respectivo 
juicio oral; durante estas visitas; en ese sentido la normativa actual establece que 
el defensor público penal tiene el deber de visitar cada quince días a los usuarios 
del servicio que se encuentre dentro establecimiento penitenciario (Decreto 












Primero: Se determinó que existe una relación significativa entre la calidad del 
servicio de defensa penal y la satisfacción del usuario reo en cárcel de 
la Defensa Pública del Santa; teniendo como coeficiente de correlación 
0,844; relación que deviene positiva, es decir a mayor calidad de servicio 
mayor será la satisfacción de usuario. 
Segundo: Los niveles de calidad de servicio de defensa penal, nos muestra que el 
42,5% de usuarios reos en cárcel tiene una apreciación muy alta de la 
calidad del servicio de defensa penal; un 41,7% considera que la calidad 
de servicio es alta, el 14,2% considera que la calidad de servicio es 
media y el 1,7% considera que la calidad de servicio es baja; niveles que 
nos indican que en el periodo de investigación la calidad de servicio tiene 
un nivel muy alto. 
Tercero: Los niveles de la dimensión tangible de la calidad del servicio, se 
encuentra mayor proporción en el nivel alto con un 38.3% y medio con 
un 33,3%, existiendo aún dificultades para llegar a un nivel muy alto en 
la dimensión tangible, esto en cuanto al ambiente de atención dentro del 
Establecimiento Penitenciario de Chimbote. 
Cuarto: Los niveles de la dimensión capacidad de respuesta de la calidad del 
servicio se encuentra en mayor proporción un nivel alto con un 40%, 
existiendo aún dificultades para aproximarse al nivel muy alto, en cuanto 
existe dificultades en la realización oportuna de visitas a los usuarios en 
el penal en el menor plazo posible y en la realización de acciones para 
agilizar el proceso penal. 
Quinto: Entre los niveles de la dimensión de seguridad, esta se encuentra en 
mayor proporción en el nivel muy alto con un 52,5%; por lo que las 
capacidades de conocimientos del proceso penal de los defensores 
públicos son de la mejor calidad. 
Sexto: El 48,3% de los usuarios tienen un nivel muy alto de satisfacción del 
servicio, el 38,3% tiene un nivel alto de satisfacción, el 8,3% tiene un 
nivel medio y el 5% tiene un nivel bajo de satisfacción del servicio de 






Primero: Se recomienda a la Defensa Pública del Santa realizar coordinaciones 
interinstitucionales con el Instituto Nacional Penitenciario, para lograr 
implementar una sala de abogados para defensores públicos, con el fin 
de mejorar también la dimensión tangible de la calidad del servicio. 
Segundo: Se recomienda gestionar y/o implementar una sala de 
videoconferencias entre el Establecimiento Penitenciario de Chimbote 
y la Defensa Pública del Santa; con la finalidad de mejorar las 
comunicaciones entre los internos y defensores públicos, y sin la 
necesidad de concurrir físicamente al establecimiento penitenciario. 
Tercero: Se recomienda a la Defensa Pública del Santa, recomendar a los 
defensores públicos penales a que cumplan debidamente con realizar 
las visitas oportunamente al establecimiento penitenciario, a fin de 
informar los derechos de sus patrocinados y dialogar sobre sus 
estrategias de defensa.  
Cuarto: Se recomienda que los defensores públicos, realizar acciones a fin de 
que los plazos del proceso penal se cumplan, tal como establece la 
norma procesal penal; para lo cual puede realizar solicitudes de 
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La calidad del 
servicio está 
constituida por las 
propiedades 
inherentes a los 
servicios brindados 
por las entidades 
públicas; para lo 
cual se debe 
investigar los 
atributos que 
influyen en la 
calidad del servicio 
en general (Bellizzi, 
Eboli y Mazzulla, 
2020) 
Para determinar la 
calidad del servicio 
tiene que 
establecerse los 
factores que tiene 
influencia en la en 
la calidad del 
servicio y esto se 
hace a través de la 
percepción del 
usuario sobre el 




Infraestructura 1, 2 
Ordinal  
 
Equipos de Cómputo. 3 
Fiabilidad  
Comunicación del servicio 4, 5 
Cumplimento de Plazos 6 
Capacidad de 
Respuesta  
Disposición para el 
servicio 
7 
Servicio Rápido  8, 9 
Seguridad 
Nivel de Conocimientos 10, 11,  
Credibilidad 12 
Empatía 









































La satisfacción es 
como un juicio a 
raíz de una 
experiencia del 
servicio, que es un 
juicio del usuario 
que un servicio, 
siempre o está 
proporcionando un 
nivel de placer de 
cumplimiento de 
sus expectativas. 
Para evaluar la 
experiencia del 






trasparencia y la 








Compromiso del servicio  
Tiempo de atención 2 
Tiempo de atención 3 
Defensa Eficaz 4 
Buen trato 5 
Transparencia 
Del Servicio 6 
De Estrategia de Defensa 7,8 
Satisfacción de 
expectativas 






Anexo 02: Instrumento de recolección de datos 
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DE DEFENSA PENAL 
Instrucciones: 
A continuación, se presenta una serie de enunciados a los cuales usted deberá 
responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente. 
Recuerde que es un cuestionario anónimo, por tanto, procure responder con la 
mayor veracidad.  
Escala Valorativa: Calidad de Servicio 
Escala Puntaje 
Totalmente en Desacuerdo 1 
En Desacuerdo 2 
Ni en acuerdo ni desacuerdo 3 
De acuerdo 4 
Totalmente de Acuerdo 5 
N° PREGUNTAS Escala 
Dimensión de Tangibilidad 1 2 3 4 5 
1 
¿La Defensa Pública del Santa cuenta con 
ambientes adecuados en el Establecimiento 
Penitenciario para entrevistarse con los internos 
usuarios del servicio? 
2 
¿La Defensa Pública del Santa cuenta con la 
infraestructura y oficinas adecuadas para recibir a 
los usuarios del servicio? 
3 
¿La Defensa Pública cuenta con equipos de 
cómputo modernos para realizar sus escritos y 
seguimiento de sus casos? 
 
 
 Dimensión de Fiabilidad      
4 
¿El Defensor Público le comunicó sus derechos y 
los servicios comprendidos en la defensa penal? 
     
5 
¿El Defensor Público es sincero al comunicar su 
estrategia de defensa dentro del proceso penal? 
     
6 
¿El Defensor Cumple con la presentación de 
escritos y requerimiento en el plazo establecido? 
     
 Dimensión de Capacidad de Respuesta.      
7 
¿El Defensor Público absuelve todas sus preguntas 
e inquietudes sobre su proceso penal? 
     
8 
¿El Defensor Público visitó Establecimiento 
Penitenciario en el menor plazo posible a fin de 
atender su proceso penal? 
     
9 
¿El Defensor Público realiza acciones procesales 
(escritos) para agilizar su proceso penal? 
     
 Dimensión de Seguridad.      
10 
¿El Defensor Público realiza los escritos y 
peticiones en el proceso debidamente 
fundamentado? 
     
11 
¿El Defensor Público tiene un buen desempeño 
durante las audiencias orales ante los Juzgados 
Penales? 
     
12 
¿El Defensor Público le instruye sobre sus 
derechos, estrategia de defensa y/o salidas 
alternativas antes de una audiencia? 
     
 Dimensión de Empatía.      
13 ¿El Defensor Público muestra atención a su caso?      
14 
¿El Defensor Público usa un lenguaje comprensible 
que usted pueda entender? 
     
15 
¿El Defensor Público tiene un trato respetuoso 
hacia usted? 
     
 
 
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
Instrucciones: 
A continuación, se presenta una serie de enunciados a los cuales usted deberá 
responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente. 
Recuerde que es un cuestionario anónimo, por tanto, procure responder con la 
mayor veracidad.  
Escala Valorativa: Satisfacción del Servicio 
Escala Puntaje 
Totalmente Insatisfecho 1 
Poco Satisfecho 2 
Neutral 3 
Satisfecho 4 
Totalmente Satisfecho 5 
 
N° PREGUNTAS Escala 
 Satisfacción del Servicio Percibido 1 2 3 4 5 
1 
¿Se encuentra satisfecho con las oficinas y/o 
ambientes de la Defensa Pública donde se le 
brindó el servicio? 
     
2 
¿Se encuentra satisfecho con el compromiso que 
tuvo defensor público para brindar el servicio?  
     
3 
¿Se encuentra satisfecho con la labor del 
defensor público para que su proceso penal sea 
llevado en un tiempo razonable? 
     
4 
¿Se encuentra satisfecho con la labor realizada 
por el defensor público ante el Ministerio Público 
     
 
 
y Poder Judicial para hacer respetar sus 
derechos? 
5 
¿Se encuentra satisfecho con el entendimiento, 
buen trato y respeto a su persona por parte del 
Defensor Público? 
     
 Satisfacción de Transparencia del Servicio      
6 
¿Se encuentra satisfecho con la información 
proporcionada del servicio de defesa penal, 
tomando en cuenta que fue clara, comprensible? 
     
7 
¿Se encuentra satisfecho con la explicación de 
las alternativas jurídicas para la tramitación y 
conclusión de su caso? 
     
8 
¿Se encuentra satisfecho con la instrucción de 
sus derechos antes de iniciar sus audiencias 
penales? 
     
 
Satisfacción de Expectativas y/o Experiencia 
del servicio 
     
9 
¿El servicio de la Defensa Pública Penal cubrió 
sus necesidades y expectativas  del servicio que 
requería para su defensa? 
     
10 
¿Recomendaría los servicios que presta la 
Defensa  Pública? 
     
11 
¿Considera que de tener otro problema penal, 
solicitaría nuevamente a los servicios de la 
Defensa Pública? 









Calidad del servicio de defensa penal 
CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO 
Nombre del Instrumento 
Cuestionario sobre la calidad del 
servicio de defensa penal. 
Autor Alexsander Rogger Vega Lopez 
N° de Ítems 15 
Administración Individual 
Duración 10 minutos 
Finalidad 
Recolectar datos sobre la calidad del 
servicio de defensa penal 
Materiales 
Manual de aplicación, cuadernillo de 
ítems y respuestas 
Estructura: Este cuestionario evalúa 5 dimensiones: I. Tangibilidad (Ítems 1, 2, 3) 
II. Fiabilidad (Ítems 4, 5, 6); III. Capacidad de respuesta (7, 8, 9); 4) IV. Seguridad 
(10, 11, 12); V. Empatía (ítems 13, 14, 15) 
Propiedades psicométricas: 
Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento con el que se medirá la calidad del 
servicio de defensa penal es de  0,928 lo que permite inferir que el instrumento a 
utilizar es confiable. 
Validez: La validez del instrumento se determinó mediante la apreciación de tres 
expertos: 1) Maestro en Gestión Pública, 2) Maestra en Ciencia Política y 
Gobierno con mención en Políticas Públicas y Gestión Pública 3) Maestra en 








Satisfacción del usuario reo en cárcel de la Defensa Pública del Santa 
CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO 
Nombre del Instrumento 
Cuestionario sobre la Satisfacción de 
Defensa Penal. 
Autor Alexsander Rogger Vega Lopez 
N° de Ítems 11 
Administración Individual 
Duración 10 minutos 
Finalidad 
Recolectar datos sobre la Satisfacción 
de Defensa Penal. 
Materiales 
Manual de aplicación, cuadernillo de 
ítems y respuestas 
Estructura: Este cuestionario evalúa 5 dimensiones: I Satisfacción del servicio 
percibido (Ítems 1, 2, 3, 4,5) II. transparencia (Ítems 6, 7, 8); III Capacidad de 
respuesta (9,10,11) 
Propiedades psicométricas: 
Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento con el que se medirá la calidad del 
servicio de defensa penal es de  0,932 lo que permite inferir que el instrumento a 
utilizar es confiable. 
Validez: La validez del instrumento se determinó mediante la apreciación de tres 
expertos: 1) Maestro en Gestión Pública, 2) Maestra en Ciencia Política y 
Gobierno con mención en Políticas Públicas y Gestión Pública 3) Maestra en 







Anexo 03: Validez y confiabilidad de Instrumentos 
Validez del instrumento para la variable calidad del servicio de defensa penal 
 
 



























































































































Confiabilidad del Instrumento cuestionario calidad de servicio de defensa penal 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,928 15 
Fuente: IBM SPPS Statistiscs 
 SUJETO P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15  TOTAL 
1 4 5 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 58 
2 1 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 48 
3 2 3 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 41 
4 2 4 4 4 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 50 
5 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 62 
6 2 4 4 3 3 3 3 2 2 3 4 3 4 4 4 48 
7 3 5 5 4 4 5 5 2 2 4 4 4 5 5 5 62 
8 4 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 68 
9 1 4 5 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 46 
10 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 55 
11 1 3 4 4 3 5 3 3 3 4 4 4 3 4 4 52 
12 3 4 4 4 4 5 3 2 3 3 4 4 4 4 4 55 
 
Conforme a la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para el cuestionario calidad de servicio de defensa penal, obtuvo un 
coeficiente de 0,928 indicando que existe una confiabilidad alta de nuestro instrumento. 
 
 
Confiabilidad del Instrumento cuestionario satisfacción de usuario reo en cárcel 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,932 11 
Fuente: IBM SPPS Statistiscs 
SUJETO P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 TOTAL 
1 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 42 
2 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 38 
3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 1 1 26 
4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 35 
5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
6 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 36 
7 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
8 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 49 
9 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 
10 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
11 2 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 38 
12 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 41 
 
Conforme a la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para el cuestionario calidad de servicio de defensa penal, obtuvo un 
coeficiente de 0,932 indicando que existe una confiabilidad alta de nuestro instrumento. 
Anexo 04: Cálculo del tamaño de muestra 
Población: conforme a las estadísticas del Instituto Nacional Penitenciario, hemos 
tomado en cuenta la cantidad de ingresos de personas privadas de su libertad al 
Establecimiento Penitenciario de Chimbote; durante el año 2020, siendo que en 
enero ingresaron 75 personas, en febrero 54 y en el marzo 44; teniendo un total de 
173 internos del Establecimiento Penitenciario de Chimbote, cual constituye 
nuestra población de estudio. (Unidad de Estadística Instituto Nacional 
Penitenciario, 2020) 










N = 173 (Tamaño de la Población) 
Z= 1.96 (Nivel de Confianza) 
p= 0.5 (Probabilidad de éxito) 
q = 0.5 (Probabilidad de fracaso) 
E = 0.05 (Error de la estimación) 
𝑛 =
173 × 1.962 × 0.5 × 0.5
(173 − 1)0.052 + (1.962 × 0.5 × 0.5)
𝑛 =
173 × 1.962 × 0.5 × 0.5
(173 − 1)0.052 + (1.962 × 0.5 × 0.5)
𝑛 = 119.5 
Al tener como resultado 119.5; en la presente investigación se aplicará el 
instrumento a 120 internos del Establecimiento Penitenciario de Chimbote. 
 
 





















































Anexo 12: Formulario de Autorización de Publicación de Tesis en Repositorio 
Institucional UCV 
